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Gestao do Conhecimento na pratica
O que é Gestao do Conhecimento (knowledge Management)

Infelizmente, ndo ha uma definicdo universal para Gestdo do Conhecimento (KM),
da mesma forma que ndo ha um acordo sobre o que constitui o conhecimento. Por
esse motivo, € melhor pensarmos no conceito de conhecimento, da forma mais
ampla possivel.

Gestdo do Conhecimento é aproveitar 0s recursos e experiéncias existentes na
organizacao, de forma que seus funcionarios, consultores e outros colaboradores possam encontrar,
selecionar e aplicar as melhores praticas, ao invés de reinventar a roda toda vez.

E importante notar que essa definicdo nao diz nada sobre tecnologia, porém a Gestao do
Conhecimento, muitas vezes, é facilitada por tecnologias de informacao. A tecnologia, por si s6, ndo
pode ser chamada de Gestdo do Conhecimento.

A chave é:
A informacao correta, no lugar certo e na hora certa.

Como falamos anteriormente, a Gestdo do Conhecimento ndo é um projeto de Tl, mas uma
metodologia que permite crescer como empresa e trabalhar como uma rede de melhores praticas.

Nem toda informacéo é valiosa, contudo, depende de cada organizacdo determinar quais informacées
serdo classificadas como recursos intelectuais ou baseadas em conhecimento. De certa forma, os
recursos intelectuais e baseados em conhecimento podem se classificar em duas categorias: explicitos
ou tacitos. Entre os recursos explicitos estdo aqueles como patentes, marcas registradas, plano de
negocios, andlise de mercado e relacdo de clientes. Como regra geral, o conhecimento explicito
consiste em qualquer coisa que possa ser documentada, arquivada e codificada, muitas vezes com
a ajuda das tecnologias da informacéao.

O conceito de conhecimento tacito, o know-how contido no intelecto das pessoas, é mais dificil
de entender. O desafio inerente ao conhecimento tacito é descobrir como reconhecer, gerar,
compartilhar e administrar essa informacdo. Também as tecnologias de informacao podem facilitar
a disseminacdo do conhecimento tacito. Em primeiro lugar, identificar e mapear o conhecimento
tacito é o principal obstaculo para a maioria das organizacoes.

Que beneficios podem esperar as organizagdes com a implementacao de um projeto de Gestao
do Conhecimento?

Alguns beneficios da Gestao do Conhecimento estao diretamente relacionados a economia de
custos, enquanto outros sao mais dificeis de mensurar. Na economia atual, conduzida pela informacéo,
as organizacdes descobrem mais oportunidades de recursos intelectuais (as que derivam maior
valor), do que de recursos fisicos. Para obter a maior quantidade de valor dos recursos intelectuais
de uma organizacao, os especialistas de Gestao do Conhecimento sustentam que o conhecimento
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deve ser compartilhado e servir como base para a colaboracdo. Sem duvida, a melhor
colaboracdo ndo é um fim em si. Sem um contexto de negdcio, a Gestao do
Conhecimento ndo tem sentido. Em conseqUéncia, um programa efetivo de Gestao
do Conhecimento deve ajudar a organizacao em um, ou mais dos seguintes itens:

O©Fomentar inovacgédo ao incentivar o fluxo livre de idéias.

©Melhorar a atencao ao cliente, otimizando o tempo de resposta.

O Aumentar receitas no caso de uma empresa e aumentar 0 impacto no caso de uma
ONG.

O Melhorar as taxas de retencdo de funcionarios, ao reconhecer o valor do conhecimento
dos mesmos, e recompensa-los por isso.

O Maximizacdo das operacoes e reducao dos custos, com a eliminacao de processos
redundantes ou desnecessarios.

Estes sdo os exemplos mais frequUentes. Uma aproximacao a Gestado do Conhecimento pode resultar
em maior eficiéncia, produtividade e ingresso em praticamente qualquer funcao de negdcio.

Como implementar um projeto de Gestao do Conhecimento dentro de uma organizacao?

Para comecar, é necessario deixar claro que nao se trata de um projeto de Tl, e ao invés de chama-
lo de Gestao do Conhecimento ou KM, apresenta-lo como um projeto desenhado para resolver um
problema particular. Certamente, haverd maior probabilidade de sucesso se fizer referéncia a uma
meta de negdcio atual ou uma dificuldade especifica, como melhorar a colaboragéao para langar
um produto a ser comercializado, antes da concorréncia.

Ao invés de tentar demonstrar valor para toda a organizacao, deve-se buscar
valor em nivel individual. Por exemplo: se o projeto pode reduzir a quantidade
de tempo em que colaboradores contatam os membros de sua propria
organizacao e especialista em temas especificos, poderiam implementar
O projeto sobre essa base.

Iniciar de forma pequena é definitivamente menos arriscado que iniciar
de forma grande. Com projetos menores ou pilotos, existe maior controle
sobre o resultado. Nesse caso, fracassos de menor escala ndo comprometem
o esforco por completo. Adicionalmente, obter financiamento para uma
série de projetos menores é mais viavel que obter financiamento para uma
iniciativa em nivel de toda organizacao, principalmente quando os beneficios
sdo dificeis de mensurar. Iniciar de forma pequena também permite
desenvolver outros projetos maiores sobre seu proprio sucesso. Nossa
experiéncia demonstra como conseguir que a Gestao do Conhecimento
seja rentavel, comecando por um grupo piloto.
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Como em todos os projetos, também na Gestao do Conhecimento é necessario definir
a meta que se quer alcancar com essa iniciativa e estabelecer, logo de inicio, métricas
que definirdo o sucesso. Finalmente, essa meta deve estar associada a um objetivo
de negdcio. Ainda que compartilhar melhores praticas seja uma idéia recomendavel,
deve haver uma razdo de negdcio subjacente para fazé-lo. Sem um caso solido de
negocio, a Gestao do Conhecimento é um exercicio inutil.

Que tecnologias suportam um sistema de Gestao do Conhecimento?

A Gestao do Conhecimento ndo é um conceito baseado em tecnologia. Nao seja

enganado por vendedores de softwares com solu¢des prontas de KM. Organizacdes

que implementam um sistema de base de dados centralizado, correio eletronico, um

Portal Web ou qualquer outra ferramenta de colaboragcdo, com a esperanca de que estdo
estabelecendo um Sistema de Gestao do Conhecimento, estdao desperdicando tempo e dinheiro,
sem levar em conta o fator humano.

Sem duvida alguma, as ferramentas desenvolvidas sobre medida
tém mais sucesso. Por exemplo, ferramentas de colaboracéo,
desenvolvidas especificamente para suportar a construcao de
comunidades e identidade. Geralmente as ferramentas se
enquadram em uma, ou Mais das seguintes categorias: repositorios
de conhecimento, ferramentas de acesso a especialistas, aplicacoes
de e-learning, tecnologias de discussdo e chat, ferramentas de
certificacédo, de informacéo e ferramentas de buscas e exploracdo
de dados.

Um projeto de Gestao do Conhecimento enfrenta quais desafios
na sua implementacao?

O mais importante: envolver e motivar os funcionarios.

Os principais problemas que ocorrem na implementacdo de um
Sistema de Gestdo do Conhecimento, geralmente acontecem
porque as organizacdes ignoram os temas relacionados com as
pessoas e a cultura. Um ambiente onde o conhecimento de um
individuo é valorizado e recompensado, estabelecendo uma cultura
que reconhece o conhecimento tacito e motiva seus funcionarios
a compartilha-lo é importante. A necessidade de vender o conceito de Gestdo do Conhecimento
aos funcionarios ndo deve ser subestimada, depois de tudo, em muitos casos, os funcionarios sao
obrigados a entregar seu conhecimento e experiéncia - caracteristicas que os tornam valiosos como
individuos.

Como o conhecimento pode mudar rapidamente, o conteldo de um programa de Gestao do
Conhecimento deve ser constantemente atualizado, corrigido ou excluido. E mais, a relevancia do
conhecimento pode mudar, da mesma forma que as habilidades dos funcionarios. Por isso, ndo ha
fim para um Sistema de Gestao do Conhecimento. Como o desenvolvimento de produtos, marketing
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andlise e desenvolvimento, esta é uma pratica de negdcios que evolui constantemente.

Outro aspecto crucial é evitar a inundacado de dados. As organizacbes devem estar atentas de
maneira diligente quanto a sobrecarga de informacao. De fato, o propdsito de um projeto com
estas caracteristicas é identificar e disseminar "joias" de conhecimento e ndo um mar de informacéo.

Como é possivel que os colaboradores usem os sistemas e processos instalados para facilitar
a Gestao do Conhecimento?

Uma maneira testada e verdadeira para construir o apoio para uma iniciativa de Gestao do
Conhecimento é iniciar um projeto entre os funcionarios que tém mais a ganhar e serdo mais abertos
a compartilhar seu conhecimento. Isso pode variar dependendo da organizacdo. Também é uma
boa idéia incluir nesse projeto inicial um grupo seleto e com influéncia, funcionarios que sao
respeitados por seus pares e cujas opinides sdo altamente consideradas. Se esses grupos tiverem
bom testemunho do esforco que inclui a Gestado do Conhecimento, suas atitudes positivas ajudarao
bastante a convencer os outros dos meéritos e beneficios de um projeto com estas caracteristicas.

Para alcancar os objetivos da participacado de todos em um esforco de Gestao do Conhecimento,
€ necessario que a cobranca e disseminacdo do conhecimento facam parte do trabalho diario dos
funcionarios. Em outras palavras, é necessario fazer com que seja o mais facil possivel para eles
participarem. Muitos dos esforcos iniciais em Gestdo do Conhecimento fracassaram porgue incluiam
passos incomodos a rotina de funcionarios que j& estavam sobrecarregados. Entdo, quando havia
sobrecarga, os trabalhadores simplesmente ndo se preocupavam com os esforcos adicionais. E
COoMo a pessoas estdo sempre sobrecarregas, nao podem incluir outra atividade em sua rotina diaria.
Os melhores esforcos de Gestao do Conhecimento ndo parecem ser um esforco.

Vincular a Gestao do Conhecimento diretamente ao desempenho das atividades, criando um clima
seguro para que as pessoas compartilhem idéias, e reconhecer as pessoas que contribuem este
esforco (especialmente aquelas pessoas cujas contribuicdes impactam na base) também sao fatores
determinantes para conseguir que a Gestao do Conhecimento seja parte do trabalho diario das
pessoas.
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Finalmente, muitas companhias criam programas de incentivos para motivar os funcionarios a
compartilhar seu conhecimento. Isso pode funcionar, mas é perigoso, pois os funcionarios poderao
participar desse programas somente para ganhar os incentivos, sem preocupacao de qualidade ou
relevancia da informacdo com a qual contribuem. Idealmente, a participacdo na Gestdo do
Conhecimento deve ser uma recompensa em si. Se a implementacao de um sistema deste tipo nao
fizer a vida mais facil para os funcionarios, certamente falhara.

O mais importante é entender que Gestao do
Conhecimento é um projeto de recursos
humanos e nao de tecnologia.
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